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 مقدمه

 ترغیبب، شناسایی، برای هاسازمان در که دشومی گفته هاییفناوری و دهافراین تمامی به 1مشتری با ارتباط مدیریت

 نظبام یب  ،مشبتری ببا ارتبباط مبدیریت. درومبی کبار ببه مشتریان به بهتر خدمات ارائه و حفظ گسترش، ،ارتباط

 چبونهم یابزارهبایاز  فبروش یهبافعالیت کنتبرل و زمانبندی تعامل، ریزی،برنامه برای که است یکپارچه اطلاعاتی

   .دکنمی نیز استفاده غیره و ایمیل ،تلفن ،یوبارتباطات 

 ببا پرداختبه و «صدراسامانه مدیریت مشتریان » محصول متنوع یهاقابلیت اجمالی معرفی به جاری مستند

   .است گردیده تنظیم و تهیه، مرتبطهای کارگیری این محصول در پروژههای بهنیاز نمودن برآورده هدف

 نقشة سایت

 ی این محصول است:هاقابلیتبرای آشنایی با سریع و مناسب مرور نقشة سایت، روشی 

 
 : نقشة سایت1 شكل

                                                        
1. CRM - Customer Relationship Management 
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 و خدمات هاویژگی

 :است شده تشکیل زیر هایمؤلفه از محصول اینبطور کلی 

 کاربری هایحساب 

 تماس اطلاعات 

 هافرصت 

 بالقوه مشتریان 

 جلسات و تقویم 

 تبلیغاتی هایکمپین 

 (هاتیکت) کاری موارد 

 وظایف 

 های زیر نیز وجود دارند:در کنار این موارد بخش

 کاتالوگ و محصولات 

 قرارداد و نامهتوافق 

 هدفو فهرست  اهداف 

 وظایف 

 هاقالب و اسناد 

 هایادداشت 

 تلفنی هایتماس 

 هاایمیل 

 هاگزارش 

 کارکنان 
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 مانهسا از یی: نما2 شكل

 فروش اتوماسیون

 و ،مشبترکین ن،امخاطبب متقاضبیان، سبازماندهی طریبق از تبا دهبدمی امکان فروش تیم به فروش اتوماسیون ابزار

 .سازند ساده را فروش دفراین ،فروش یهاکانال تحلیلو  نظارت همچنین وها تفرص بندیاولویت و ارزیابی

 دهنبدهنشبان و ببوده «سامانه مدیریت مشتتریان صتدرا» مهم یهابخش از یکی 1فروش اتوماسیون فرایند

 متقاضبیان، مدیریت: از عبارتند که است کلیدی یهافعالیت شامل برخی این فرایند. باشدمی فروش بخش بر تمرکز

 غیبره. ایبن سبامانه، و فبروش تحلیبل فبروش، بینبیپبیش فبروش، یهامسیر مدیریت فروش، یهافرصت مدیریت

 .توضیح داده شده استکه در ادامه  دکنمی پشتیبانی را اتوماسیون این از مختلفی یهابخش

 و مشتریان بالقوه متقاضیان مدیریت

 سبطح« سامانه مدیریت مشتریان صدرا»است.  مشتریان واقعی به آنها تبدیل دفراین به معنای متقاضیان مدیریت

  :  دهدمی ارائه را فروش متقاضیان مدیریت عملیات از وسیعی

 مختلف منابع از متقاضیانو  مشتریان اطلاعات دریافت 

 بازاریابی بعدی اقدامات انجام برای مشتریان شرایط بررسی   

                                                        
1. Sales Force Automation 
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 بالفعل به بالقوه متقاضیان تبدیل   

 سفارشی یهاگزارش ایجاد   

 هافرصت مدیریت

 « سامانه متدیریت مشتتریان صتدرا» وسیله به که بوده مهم هایدفراین از دیگر یکی فروش یهافرصت مدیریت

   است: زیر یهاگزینه شامل و شده پشتیبانی

 ها تان تا ابتدا از فروش یهافرصت پیگیری  

  ها تفرص از بهتر گیریبهره منظور به بالقوه انمشتری باها تفرصارتباط 

 مخاطبین مدیریت

 آنها به مربوط دیگر جزئیات وها تفعالی ،هافرصت و مخاطبین کلیه پیگیری   

 بهتر هماهنگی جهت شده، بندیرتبه مخاطبین ایجاد 

 تقویم و هاگزارش مدیریت

 الکترونیکی یهانامه مدیریت  

 تقویم وسیله به مشتریان یهاتماس وها تملاقا جزئیات مدیریت    

 مبتنی بر تقویم کاربران روزانه وظایف مدیریت 

 هاداشبورد و هاگزارش

 فروش نیروی اتوماسیون برای ساختهپیش یهاگزارش 

 فروش یهاکانال انهو ماهای مرحله بررسی و تحلیل 

 موجود متقاضیان به توجه با روپیش فروش یهافرصت 

 هافرصت وضعیت و زمان اساس بر داشبوردها جزئیات مشاهده 
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 بازاریابی اتوماسیون

که در ادامبه در  دکنمی پشتیبانی را بازاریابی اتوماسیون از مختلفی یهابخش «سامانه مدیریت مشتریان صدرا»

 .این بخش توضیح داده شده است

 تبلیغاتیی هاو کمپین اقدامات مدیریت

 مانند خبرنامه و ایمیل ی متنوعهاروشمبتنی بر  تبلیغاتی اقدامات مدیریت 

 مشتریان از دریافتی اطلاعات از استفاده با تبلیغاتی اقدامات تأثیر پیگیری 

 مخاطبین و مشترکین متقاضیان، از موجود اطلاعات اساس بر هاایمیل مدیریت 

 منتخب یهافهرست به تبلیغاتی یهاایمیل انبوه ارسال  

    (تیکتموارد کاری ) مدیریت

  مشتریان مشکلات موارد کاری و یتمام پیگیریمرتبط ساختن و    

 مشکلات برای حلراه ارائه        
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 ی سامانههافرم

 کاربری هایحساب مدیریت

 

 : ایجاد حساب کاربری3 شكل

 تماس اطلاعات

 

 : ایجاد اطلاعات تماس4 شكل
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 هافرصت مدیریت

 

 : ایجاد فرصت۵ شكل

 (Lead) بالقوه مشتریان مدیریت

 

 : ایجاد مشتری بالقوه6 شكل

 نیز وجود دارد.ایمیل جمعی  ارسال و vCardهمچنین امکان ساخت از اطلاعات 
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 (Target Lists) ف و فهرست اهدافهد

 

 هدف فهرست: ایجاد 7 شكل

آنها را به ی  کمپین بازاریابی انبوه، افزود و یبا از  توانمی ست کههاسازماناز افراد و  ایمجموعهی  فهرست هدف، 

 ند.شومی ر ی  گروه هدف، جمع آوری، موقعیت جغرافیایی و ... دزمانبا توجه به شرایطی مانند  هاهدفآن کاست. 

 فیلدهای فهرست هدف

آنهبایی اسبت کبه توصیف است. نوع ی  فهرست، نشان دهنبده  و ، شامل فیلدهایی مانند نام، نوعفهرست هدف ی 

 ترتیب:عضو فهرست هستند و یا آنهایی که از آن خارجند. بدین 

 Defaultاست : فهرستی از افراد اصلی دریافت کننده ایمیل کمپین. 

 Seed را دریافت کنند ولی در آمار کمپین، پیگیری نشوند. کمپین : فهرست آنهایی که لازم است ایمیل 

 Suppression List :ند. این فهرسبت ببا توجبه ببه کنمین فهرست افرادی که ایمیل کمپین را دریافت

 د. شومی نشانی ایمیل و یا دامنه، تشکیلشناسه، 

 Testپبیش از ارسبال  هبا: فهرست افراد دریافت کننده ایمیل برای اطمینان از درستی متن و قالبب ایمیل

فرستاد. این کبار ببا اسبتفاده از دکمبه  Testبارها به  توانمی ایمیل کمپین را. Defaultآنها به فهرست 

Delete Test Entries  در صفحهView Status د. شومی انجام هاو در بین ارسال 

 فهرست هدف بکارگیری

بکار  Targetو  Account ،User ،Lead ،Contactیی مانند هایتدبا موجو توانمی را ی  فهرست هدف

 ی  مورد را انتخاب نموده و سپس مطابق شکل زیر عمل کنید: Target Listsای این کار، در رببرد. 
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 : انتخاب تماس8 شكل

ی کبوچکتر انجبام ها: در صورتی که تعداد رکوردها برای ساختن فهرست هدف، زیاد است این کار را در دسبتهنکته

 پیش نیاید.  میزباندهید تا مشکل کمبود حافظه بر روی 

تصبادفی یکبی را : اگر چندین هدف با ی  نشانی ایمیل دارید، سامانه آنها را تکراری تلقی کبرده و ببه صبورت نکته

 د.کنمی انتخاب نموده و ایمیل کمپین را ارسال

افبزود.  Target Listنیز به ی   Targetو  Account ،User ،Lead ،Contactی هااز پنل بخش توانمی 

 برای این کار مطابق شکل زیر عمل کنید:

 

 Target List: افزودن به 9 شكل

 Targetکردن  Importاستفاده از روش 

 تبوانمی اهداف وجود دارد و از آن طریبق Importاما امکان  کرد Importمستقیماً را  Target Listتوان نمی

   .افزود Target Listبه 
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 (Campaign) تبلیغاتی هایکمپین مدیریت

 

 : ایجاد کمپین11 شكل

د. کمپبین مبتنبی ببر شبومی ی تبلیغاتی و بازاریابی ایمیلی و غیر ایمیلی استفادههااین بخش برای مدیریت کمپین

د. اندازه گیری میزان موفقیت کمپین نیز بخش دیگبری رومی و یا خبرنامه نیز به کار هاایمیل برای ارسال انبوه پیام

 از این عملیات است. 

 د. کنمیدریافت کنندگان را بیان از جانب های مورد انتظار تعداد کلی  Impressionsفیلد : نکته

 کمپین ایمیلیهای نیازپیش

 Outbound Emails که از صفحه مدیریت قابل انجام است. بوده: تنظیمات ارسال ایمیل 

 Bounce Handling Account : .تنظیم آن نیز از طریق صفحه مدیریت است 

 Campaigns Scheduler: د.رومی بکار هابرای زمانبندی ارسال ایمیل 

 Bounced Emails Scheduler ی هاایمیل: برای زمانبندیBounced .است 

 انواع کمپین

 Newsletterیمیل در فواصل زمانیارسال ا : برای 

 Email Campaign: ببه قصبد ایجباد مشبتری ببالقوه یبا  هاانبوهی از ایمیل ارسالLeadگیرنبدگان . 

 از دریافت ایمیل انصراف دهند. opt-outند با انتخاب توانمی

 Non-email based Campaign :چاپ کاغذی و غیرهی، تلویزیونییرادیو کمپین ، 
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 ایجاد کمپین

ی  کمپین، کافی است فهرسبت  Target Listدر بخش کمپین ایجاد کرد.  توانمی به دو روش کلاسی  و ویزارد

  هدف مورد نظر را انتخاب کنیم. 

Tracker URL 

توسط گیرنبده، سبامانه آن را لاگ کنبد. ی ارسالی قرار داد تا در صورت کلی  شدن هاتوان لینکی در متن ایمیلمی

 ی بیشتر نیز قرار داد.  ها( از دریافت ایمیلopt outلینکی برای انصراف ) توانمی البته

 Tracker Name نام داخلی :Tracker URL 

 Opt-out Linkبرای انصراف : 

 Tracker URL برای :URL ند. رومی به آن ایمیل گیرندگان ،مقصد که با لین  کردن 

 رکورد بازاریابی ایمیلیایجاد 

 را مشبخ  هبای  رکورد بازاریابی ایمیلی کبه مبتن پیامابتدا د بایمی دشومی هنگامی که ی  کمپین ایمیلی ایجاد

 د. نمودریافت کننده ایمیل انبوه کمپین را نیز تعیین  Target Listو  هدکرد ایجاد کنمی

ست ی  ایمیل بازاریابی جداگانه ساخت. مثلاً کمپین خبرنامبه ماهانبه بایمی برای هر بار ارسال ایمیل از ی  کمپین

 رکورد ایمیل با قالب جدا و دریافت کننده یکسان نیاز دارد.  11به 

 :استفاده کنید Createکمپین و انتخاب  Detail، از بخش  Email Marketingبرای ساختن 

 Send This Message To هدف مرتبط با کمپبن جاری است.ی هابرای ارسال ایمیل به فهرست 

 Use Mailbox د.کنمی ی نامعتبر را دریافتهاهای خودکار از جانب ایمیلتمامی جواب 

 From Name نام فرستنده ایمیل 

 From Email Address .ایمیل فرستنده است 

 Reply-to Name  نامReply 
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 قالب ایمیلایجاد 

ببا اسبتفاده از متغیرهبای خبان، آن را  تبوانمی میسبر اسبت وببا قالبب آن ی کمپین هاطراحی و محتوای ایمیل

 کرد. سازی مناسب

 تست کمپین

برای این کبار را به فهرست تستی بفرستید. ای اطمینان از درستی محتوا و قالب ایمیل، ابتدا آن رد بشومی پیشنهاد

  را انتخاب کنید.  Send Testگزینه  Actionرکورد کمپین را انتخاب کرده و از بخش 

 

 ی عملیات کمپینهاگزینه: 11 شكل

 ند ببرای جلبوگیری از اضبافه شبدبایمی پس از آنکه تست کمپین، تکمیل شد و قبل از ارسال به گیرندگان واقعی،

 را انتخاب کنید.  Delete Test Entriesآمارهای ارسال تستی، دکمه 

 ارسال کمپین

را  Send Emailsگزینبه  Actionارسال را زمانبندی کبرد. از بخبش  توانمی پس از پیکربندی و تست کمپین،

 در صبف انتظبار ببرای ارسبال قبرار هباپیام Sendبا انتخاب انتخاب کرده و رکورد بازاریابی ایمیلی را کلی  کنید. 

  گیرند. می

 وضعیت کمپین

مبواردی ماننبد گیرنبدگانی کبه پیبام را  ؛و پیشرفت کمپین را رصد کبرد تأثیرنتایج،  توانمی پس از اجرای کمپین،

یی کبه در اثبر ایبن کمپبین هباو تعداد مشتریان بالقوه و تماس اندهرا کلی  کرد tracker URL، آنها که اندهدید

 را کلی  کنید. View Statusبرای این کار، دکمه . اندشدهایجاد 
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   کنترل کرد. Filter Chart Byتوان نمودار وضعیت کمپین را با تغییر می

 صف ایمیل

 آنهبا تبا زمبان شبروع بازاریبابی ایمیلبی آنجبایبد. ببین Message Queueی منتظر برای ارسبال را در هاایمیل

  مانند. می

 (ROI) گذاریبازده سرمایه

ی واقعبی نسببت ببه بودجبه کمپبین از صبفحه هاو هزینبه ،مورد انتظار درآمدحاصله نسبت به  درآمدمشاهده  ایبر

View ROI .ببا کمپبین اسبت کبه در مرحلبه  ی مبرتبطها، از فرصبتعملبی درآمبد نحوه محاسبه استفاده کنید

Closed Won   .قرار دارند  

 مشاهده از طریق دشلت

  آمده است.  های آماده، برخی موارد مانند گزارش بالاترین کمپینهادر بخش دشلت

 گذاری به عنوان ارسال شدهنشانه

  ی غیر ایمیلی، لازم است ارسال آنها را در سامانه ثبت نمود و سپس وضعیت آنها را رصد کرد. هاکمپین ایبر
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 (Quoteنامه )توافق مدیریت

 

 نامهتوافق: ایجاد 12 شكل

آن را ایجاد کبرد و ببرای  PDFتوان نسخه می که آیدمی نامهفروشد در توافقمی محصولاتی که سازمان به مشتریان

 مشتریان فرستاد. 
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 ها(کاری )تیکت موارد مدیریت

 

 : ایجاد مورد کاری13 شكل

 مدیریت وظایف

 

 : ایجاد وظیفه14 شكل

 مدارک  و اسناد

 

 : ایجاد سند1۵ شكل
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 هایادداشت

 یادداشت: ایجاد 16 شكل

 هاملاقات و تقویم

 

 ملاقات تنظیم: 17 شكل

 کارکنان مدیریت

 

 : افزودن کارکنان18 شكل
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 جستجو

 :بخش جستجو ی هابرخی آیتم

 My Items منتسب شده است.: جستجو در مواردی که به کاربر جاری 

 My Favorites : کاربر جاری محبوبجستجو در موارد 

 Layout Optionsپیکربندی فهرست نتایج : 

 Saved Searches ذخیره شده: مدیریت جستجوهای 

 در بخش مدیریت موجود است. Global Searchتنظیمات 

 هاگزارش

 هبایبرخبی فرمت هبای جدیبد نیبز وجبود دارد.های از پیش آمباده و یبا طراحبی گزارشگزارشامکان استفاده از 

 و دیگر موارد.  pdf xls html از پشتیبانی شده گزارش عبارت است
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 ی دیگر سامانههاقابلیت

 دشلتساختار 

اسبت. از  Homeبرای ترکیب و ساخت سفارشی صفحه ها تدشلکارگیری ی دیگر این سامانه، امکان بههاقابلیت از

   موارد زیر را نام برد: توانمی ی آمادههاتدشلنمونه این 

 بالقوه مشتریان فهرست  من اشکالات 

 هاملاقات فهرست  من تماس اطلاعات 

 من مستندات  من ایمیل 

 من کاری موارد  من تقویم 

 من باز وظایف  من کاربری هایشناسه 

 من پروژه وظایف  برتر هایفرصت 

 اول تبلیغاتی هایکمپین  شده بسته هایفرصت 

 من هاییادداشت هاتماس فهرست

 

        

 ی نمودار  هادشلت: 21 شكلی ماژول                                                               هادشلت: 19 شكل                        
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 :نیز در ادامه آمده است شده اجرا هایدشلت دو مورد از

               

   نتایج و بالقوه مشتریان توسط شده ایجاد هایفرصت: نمودار 22 شكل        بالقوه مشتریان توسط شده ایجاد هایفرصت: نمودار 21 شكل     
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 دیگر موارد 

 :از است عبارتسامانه  اینی هاقابلیتبرخی از دیگر 

 مشاهداتعملیات و  آخرین فهرست نگهداری 

 روزرسانی انبوهبه 

 یافتن رکوردهای تکراری 

 برای افزودن سرعت ویرایش اطلاعات اطلاعات رکوردهاو یا کپی نمودن  ادغام 

 هابخش کردن رها و کشیدن قابلیته ابه همر صفحات سازیسفارشی (Drag & Drop  ) 

 جستجوها سازیذخیره و جامع جستجوی 

 امکان Import  وExport اطلاعات 

 صفحات تمامی در گیریگزارش و چاپ امکان 

 تغییرات تاریخچه نگهداری  

 اشکالات و باگ مدیریت  

 فید یا خبرخوان 

 زبانی-چند از پشتیبانی 

  میزبانمدیریت 

 کاربری راهنمای 

 

 

 

 


